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  :ملخص
الدراسة إلى توضيح أثر أبعاد جودة العلاقة مع العميل عبر الانترنت والمتمثلة في (الثقة عبر الانترنت،  دفته

  .الالتزام عبر الانترنت، الرضا عبر الانترنت) على الولاء الالكتروني في الخدمات البنكية عبر الانترنت
تأثير لجودة العلاقة مع العميل عبر الانترنت بأبعادها على الولاء للخدمات البنكية وقد توصلت الدراسة إلى وجود 

الالكترونية، وأيضا وجود تأثير معنوي لبعد الرضا عبر الانترنت، الثقة والالتزام عبر الانترنت على الولاء الالكتروني للعميل. 
 حيث كان بعدا الرضا والالتزام عبر الانترنت في المقدمة. 

 رضا عبر الانترنتجودة العلاقة؛ ثقة عبر الانترنت؛ ولاء الكتروني؛ عملاء؛ مات مفتاحية: كل
    JEL :M31; M3تصنيفات 

Abstract :  
The study aimed to illustrate the impact of the quality dimensions of the 

online relationship with the client (online trust, online commitment, and online 
satisfaction) on e-loyalty in online banking services. 

The study found an impact of the quality of the relationship with the 
customer online dimensions on loyalty to electronic banking services, there is also 
a moral effect of online satisfaction dimension, online trust and commitment on 
the customer’s e-loyalty. The dimension of online satisfaction and commitment 
was at the forefront. 
Keywords: Quality of relationship; Trust online; e-loyalty; Client; online 
satisfaction. 
JEL Classification Codes : M31 ; M3  
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 مقدمة: .1
ختلاف المجالات التي تنشط فيها على أهمية في ظل المنافسة الشديدة تؤكد جميع المؤسسات با

العناية بالعملاء، ودورهم في التخطيط الاستراتيجي للمؤسسة، وهو دور تزداد أهميته على مستوى 
يشكل العملاء جزء هاما من نظامها الإنتاجي كما أ�م يشاركون في إنتاج  مؤسسات الخدمات أين

مية تهتم بشكل خاص ببناء علاقات طويلة الأجل مع فالمؤسسات الخد الخدمات قبل الاستفادة منها،
العميل في تقييم الخدمات غير الملموسة، والعلاقة الشخصية التي يتم  واجهتعملاء نظراً للصعوبة التي ال

ا في ضمان قاعدة متينة ونجاحها يعتمد على قدرتهانشاءها بشكل متكرر بين مقدمي الخدمات والعملاء، 
لها، وهي لا تكتفي باستقطاب الزبائن فقط، وإنما تعمل على تطوير، وتعزيز علاقات  الموالين عملاءمن ال

وبناء عليه، يمكن صياغة التساؤل طويلة الأمد معهم لتضمن لنفسها البقاء، والنمو والاستمرار في السوق.  
 الرئيسي: 

لعملاء الخدمات البنكية  على الولاء الالكتروني العلاقة عبر الانترنت بأبعادها ةلجودهل يوجد أثر 
 عبر الانترنت في ولاية سكيكدة؟

 الأسئلة الفرعية التالية:وتنبثق عنه 
 للخدمات البنكية في ولاية سكيكدة؟ الالكتروني العملاءهل تؤثر الثقة عبر الانترنت على ولاء -
 ام الالكتروني على ولاء العميل للخدمات البنكية عبر الانترنت في ولاية سكيكدة؟يؤثر الالتز هل -
 هل يؤثر الرضا عبر الانترنت على الولاء الالكتروني لعملاء الخدمات البنكية في ولاية سكيكدة؟-

 على الفرضية الرئيسية التالية: تعتمد الدراسة  فرضيات الدراسة:
ء الخــدمات علــى الــولاء الالكــتروني لعمــلابعــاد جــودة العلاقــة عــبر الانترنــت لألا يوجــد أثــر موجــب ومباشــر 

 في ولاية سكيكدة البنكية عبر الانترنت
 وينبثق عنها الفرضيات الفرعية التالية:  

في الخـــدمات الـــولاء الالكـــتروني للعمـــلاء  علـــىللثقـــة عـــبر الانترنـــت يوجـــد أثـــر موجـــب ومباشـــر  لا -
  ؛في ولاية سكيكدة عبر الانترنتالمصرفية 

في الخــدمات  للعمــلاء الــولاء الالكــترونيعلــى للالتــزام عــبر الانترنــت لا يوجــد أثــر موجــب ومباشــر  -
 ؛بولاية سكيكدة عبر الانترنتالمصرفية 
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في الخــدمات الــولاء الالكــتروني للعمــلاء علــى للرضــا عــبر الانترنــت لا يوجــد أثــر موجــب ومباشــر  -
 بولاية سكيكدة  الانترنتعبر المصرفية 
ان الهــدف الرئيســي لهــذه الدراســة هــو التحقيــق في الصــلة الموجــودة بــين جــودة العلاقــة،  أهــداف الدراســة:

تســـعى الدراســـة إلى وولاء العمـــلاء عـــبر الفضـــاء الافتراضـــي في ســـياق الخـــدمات البنكيـــة الإلكترونيـــة وأيضـــا 
 تحقيق جملة من الأهداف اهمها:

 بر الانترنت المؤثرة في الولاء الالكتروني للعملاء؛تحديد اهم أبعاد جودة العلاقة مع العميل ع-
 التعرف على تأثير الالتزام الالكتروني على ولاء العميل للخدمات البنكية الالكترونية؛ -
 ؛تحليل تأثير ثقة العملاء ورضاهم على الولاء الالكتروني في الخدمات المصرفية عبر الانترنت-
 ؛الدراسة لمحالبنوك التعرف على مستوى ولاء الزبون لدى -
  الوصول إلى النتائج والاقتراحات التي من شأ�ا المساهمة في تطوير الخدمات البنكية المقدمة عبر الانترنت. -

 . على إشكالية الدراسة وأهدافها، تم الاعتماد على المنهج الوصفي للإجابة منهجية الدراسة:
 قة مع العميل عبر الانترنت والولاء الالكتروني: . الإطار المفاهيمي لأبعاد جودة العلا2

 :. ابعاد جودة العلاقة عبر الانترنت1.2
يمكن تعريف جودة العلاقة بأ�ا بناء متعدد الأبعاد يتعلق بتقييم العميل لعلاقته مع مقدم الخدمـة في 

 . )p2, Hassan, Samad, & Ali, 2017(وقــت محــدد بنــاءً علــى جميــع التفــاعلات الســابقة معــه 
بأ�ا "مزيج من الرضا، والثقة، والالتزام، وتعد عـاملا هامـا في الحفـاظ علـى العلاقـات التجاريـة  ايضا وتعرف

 ،2021، و عبــير ســلطان ، يــز علــي حســن، تامــر ابــراهيم عشــري(عبــد العز  "الناجحــة بــين العمــلاء وتطويرهــا
امــل مــع العميــل، فــالجودة بان جــودة العلاقــة تعكــس جــودة التع Gummesson حيــث يــرى  .)5صــفحة 

فهـــي  . )457، صـــفحة 2019، صـــبرينة و عبيـــدة( العاليـــة للعلاقـــة تـــؤدي إلى بنـــاء علاقـــة طويلـــة الأجـــل
ضــمان للمحافظــة علــى علاقــة تبادليــة �جحــة بــين العميــل، والمؤسســة، ويعتــبر رضــا العمــلاء، وثقــتهم مــن 

ضـا، والثقـة لـدى العمـلاء زاد مسـتوى جـودة المكو�ت الأساسية لقياس جودة العلاقة فكلما زاد مسـتوى الر 
اذ تعتمد قوة العلاقة مع العميل على عدد من المحددات منها: طول مدة العلاقة، وكمية المشتر�ت،  العلاقة

 وقيمتها النقدية، واهمية العميل، والصداقة الشخصية، والتعاون من قبـل العميـل في تطـوير السـلعة او الخدمـة
تعتـــــبر جـــــودة العلاقـــــة تقييمًـــــا عامًـــــا لقـــــوة العلاقـــــة، واســـــتجابتها . )10، صـــــفحة 2018آمنـــــة، أبـــــو النجـــــا (
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لاحتياجات، وتوقعات كل من العميـل، والمؤسسـة فهـي تعكـس الطبيعـة العامـة للعلاقـة بـين الطـرفين، وعلـى 
لثقة، الرغم من عدم وجود توافق في الآراء بشأن أبعاد جودة العلاقة فان هناك اتفاق عام على أن الرضا، وا

وفي سـياق الإنترنـت شـدد عـدد مـن المـؤلفين علـى تصـور جـودة  والالتزام هي عناصر رئيسـية لنوعيـة العلاقـة،
العلاقــة بأبعــاد مســتقلة معتــبرين أ�ــا تتكــون مــن: الثقــة، والالتــزام، والرضــا. لــذلك، في هــذه الدراســة وضــعنا 

ســية وهــي: الثقــة عــبر الانترنــت، والرضــا عــبر تصــوراً لجــودة العلاقــة عــبر الإنترنــت باســتخدام ثلاثــة أبعــاد رئي
 .الانترنت، والالتزام عبر الانترنت كبنيات ذات صلة ولكنها مستقلة

الالتزام أحد أهم التطورات في أدبيات السلوك التنظيمـي فهـو يتخـذ  يعتبرالالتزام عبر الانترنت: . 1.1.2
كـأنموذج مكـون مـن  Allen & Meyer وقـد اتفقـت الدراسـات علـى الاقـتراح الـذي قدمـه ،أشـكالا مختلفـة

وفي جـوهره يــرتبط  ثلاثـة عناصـر: المكــون العـاطفي، والمكــون التراكمـي (الالتـزام المســتمر)، والمكـون المعيــاري،
أمـا الالتـزام المسـتمر يتعلـق بالحفـاظ علـى العلاقـة في حـين  ،الالتزام العـاطفي بالرغبـة في الحفـاظ علـى العلاقـة

 ،(حسني علي عبد الرسـول و الهـام نعـوت كـاظم بالشعور بأنه يجب الحفاظ على العلاقة يتعلق الالتزام المعياري
العميل في الوصول إلى درجـة عاليـة في العلاقـة، والـتي تـدل علـى التـزام  الالتزام عن رغبةيعبر . )104صفحة 

).  p 8 Garepasha, 2020,Akram( يخلق علاقة �جحة ومرضية للطرفينقوي بينه وبين المؤسسة مما 

المتغـير الأكثـر  لعلاقـة، ويعتـبريعرف الالتـزام بانـه الرغبـة المسـتمرة مـن جانـب إدارة المؤسسـة في الحفـاظ علـى ا
 .)68، صفحة 2020(عتيق خديجة و بوروبة امحمد الحا ج،  تكرارا في دراسات العلاقة مع العميل

ونيــة تتطـور قبــل أن يــتمكن مــن وعليـه فــالالتزام عــبر الانترنـت هــو ارتبــاط نفســي للعميـل بخدمــة إلكتر 
تحديــد أن ســلوك الشــراء المتكــرر كــان مســتمدًا مــن الشــعور بالــولاء. لان الالتــزام يعــبر عــن الاتجــاه والرغبــة في 
مواصــلة العلاقــة وضــمان اســتمراريتها في المســتقبل لهــذا يعــد متغــيراً مهمًــا يميــز بــين العمــلاء المخلصــين وغــير 

  )p 8, 2020  , arepashaAkram G( المخلصين
رضا العملاء أمراً حيوً� لاستدامة أي عمل وهو بالفعل أحد المجالات  يعد :. الرضا عبر الانترنت2.1.2

تشـــير و  ،الرئيســـية الـــتي تم التحقيـــق فيهـــا لأنـــه يـــدعم المؤسســـات في محاولاتهـــا لـــز�دة الربحيـــة وتحقيـــق التميـــز
 لهمــا علاقــة راســخة تنبــع مــن المنظــور التقليــدي حيــث الأدبيــات إلى أن الرضــا الإلكــتروني والــولاء الإلكــتروني

 . )p5, Ahmad & Maher, 2019( يـؤدي الإدراك الأكـبر لرضـا العمـلاء إلى تحسـين مسـتوى ولاءهـم

يعُرَّف رضـا العمـلاء بأنـه نتيجـة للمقارنـة بـين مـا يتوقعـه العميـل بشـأن الخـدمات الـتي تقـدمها المؤسسـة، ومـا 
فهـو تقيـيم شـامل يعتمـد  .(Alshurideh & Aburayya, 2020, p266)  ليـةيتلقاه العميـل بالقـيم الفع
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على إجمالي تجارب الشراء، والاستهلاك للسلعة أو أداء الخدمة المستهدفة مقارنة بتوقعات إعـادة الشـراء مـع 
  .)10، صفحة 2021(شريفي جلول و إدريسي مختار،  الوقتمرور 

العملاء على أنه النتيجة الـتي يشـعر بهـا العمـلاء رضا  )Armstrong )2008و  Kotler كما حدد
 . )p467Sasono, Jubaedl, & al, 2021 ,( عندما تلبي المؤسسة توقعاتهم

رضا العملاء سواء كان في البيئة التقليدية او عبر الانترنت فانـه يعـبر عـن الشـعور العـام بالسـعادة  ان
وقعـاتهم، واحتياجـاتهم بسـبب علـى تلبيـة رغبـاتهم، وتوالرضا الذي يحس به العملاء، والـذي ينـتج عـن القـدرة 

تزويـــد المســـتخدمين بالقـــدرة علـــى إنشـــاء و وإعـــادة إنشـــاء دائـــرة علاقـــات علـــى الإنترنـــت.  المقدمـــة اتالخـــدم
  . )p339 , CHAIDA & ELHOUARI , 2021(  ملفهم الشخصي

ء التســويق، ايــد مــن قبــل خــبرالقــد حظيــت الثقــة عــبر الانترنــت باهتمــام متز  :. الثقــة عــبر الانترنــت3.1.2
محـــددات بيئـــة  مـــنفهـــي تمثـــل أحـــد الشـــروط الأساســـية للنجـــاح في التجـــارة الإلكترونيـــة كمـــا أ�ـــا  والبـــاحثين

 تنشـــأ مـــن خـــلال ة الأمـــد معهـــمعلاقـــات طويلـــ فـــاظ علـــى العمـــلاء، وانشـــاءالإنترنـــت لأ�ـــا تســـاعد في الح
  )d, & Mohammad , 2017, p94Rami, Zai(. بهم الكفاءة في تقديم الخدمة، والاهتمام

تعُرَّف الثقة عبر الإنترنت بأ�ـا تفاعـل للمعتقـدات أو التوقعـات الإيجابيـة المتعلقـة بكفـاءة المؤسسـة،  
علــى ضــمان  تعتمــد يفهــ  ) ,2020Akram Garepasha(ونزاهتهــا، وجــدارتها في بيئــة الإنترنــت

 )Rami, Zaid, & Mohammad, 2017( والتكنولوجيــا، الأمــان، والســمعة، والوفــاء، وجــودة الويــب
، 2016(بــرني، حــددها شــوك وبــير�ن في الآتي  ويمكـن حصــر أبعــاد الثقــة عــبر الانترنــت لــدى العمــلاء كمــا

 : )12صفحة 
 المصداقية: التي تشير إلى كفاءة وخبرة التاجر؛ -
، والثــاني هــو حمايــة المتعلقــة بالعــرض نزاهــة التــاجر: والــتي تتضــمن وجهــين الأول هــو احــترام الالتزامــات-

 المعطيات الشخصية؛ 
 توجه البائع نحو حل المشكلات التي قد تظهر خلال تنفيذ الصفقة.-

 . الولاء عبر الانترنت:2.2
للــولاء دور محــوريً في بقــاء التجــارة الإلكترونيــة وتطويرهــا لأنــه محــرك رئيســي للاتصــال المســتمر بــين 

ورغبتـــه في مشــاركة تبادليـــة بأنشـــطة،  ،شـــراء مــن قبـــل الزبــونالمؤسســة والعميـــل فهــو مقيـــاس لدرجــة إعـــادة ال
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ومثــل هــذا العميــل يمتلــك التزامــا قــو� في ضــوء تجربتــه الســابقة بالتعامــل مــع المؤسســة،  ،وخــدمات المؤسســة
  ).79، صفحة 2020محمد،  ( بما يحقق ميزة للمؤسسة على منافسيها وعلامتهاتفضيل منتجاتها و 

بأنــه نيــة العميــل لــز�رة المتجــر الإلكــتروني مجــددا مــع أو بــدون القيــام بعمليــة يعّــرف الــولاء الالكــتروني 
كمـا يمكـن    .)34، صـفحة 2020(الكردي،  شراء، وهو أمر هام يميّز الولاء الإلكتروني عن الولاء التقليدي

ت ممـا وصف الـولاء عـبر الإنترنـت بأنـه سـلوك مرغـوب فيـه مـن جانـب العميـل والالتـزام بالتسـوق عـبر الإنترنـ
  )Toufaily & Pons, 2017, p61( يقنع العميل بتكرار سلوكه بالتسوق في المستقبل

 . الدراسة الميدانية:3
  . مجتمع وعينة الدراسة:1.3

يتــألف مجتمــع الدراســة مــن مســتخدمي الخــدمات الالكترونيــة البنكيــة لــثلاث بنــوك تجاريــة جزائريــة في 
البنــك  )؛AGBبنــك الخلــيج الجزائــر ()؛ TRUST BANKولايـة ســكيكدة وهــي ترســت بنــك الجزائــر (

عميل)، وذلك على أسـاس السـهولة،  121. وقد تم اختيار عينة ملائمة بحجم ()BNA( الوطني الجزائري
والملائمة في الوصول إليهم، وضمن شروط محددة منها العمل على شموليـة عينـة الدراسـة علـى فئـات عمريـة، 

اســتمارة اســتبيان  130اقــع الفعلــي للمســتجيبين بعــد ذلــك تم توزيــع ومســتو�ت تعليميــة مختلفــة تعكــس الو 
 7اســتبانة، وبعــد مراجعــة وتــدقيق الاســتبيا�ت المســترجعة تم اســتبعاد 128علــى أفــراد العينــة، وتم اســترجاع 

اســتبيا�ت لعــدم صــلاحيتها بســبب عــدم الإجابــة علــى عــدد مــن الفقــرات، وهكــذا بلــغ عــدد الاســتبيا�ت 
وشملــت الدراســة تفصــيل لخصــائص العينــة الــتي شــاركت في  اســتبانة، 121ل الإحصــائي الصــالحة للتحليــ

 البحث، من حيث الجنس، والعمر، والمؤهل العلمي، ونوع الوظيفة. 
  :تشمل الدراسة نوعين من المتغيرات، وهي . متغيرات الدراسة:2.3

نــت الــتي تم تحديــدها مــن الدراســات، المتغــيرات المســتقلة، وهــي أبعــاد جــودة العلاقــة مــع العميــل عــبر الانتر -
والأبحاث السابقة ذات العلاقة بأدبيات الموضوع، وبما يتلاءم مع مجال تطبيق البحث الحالي حول الخدمات 

 الالكترونية البنكية، وهذه الأبعاد هي الثقة عبر الانترنت، الالتزام عبر الانترنت، الرضا عبر الانترنت؛
 تم تحديده ودراسته من خلال الدراسات والأبحاث السابقة.و ء عبر الانترنت، المتغير التابع، وهو الولا-

 شملت الدراسة المحددات التالية: . حدود الدراسة:3.3
الحــدود البشــرية والمكانيــة: تكونــت عينــة الدراســة مــن مســتخدمي الخــدمات البنكيــة الالكترونيــة في ولايــة -

 سكيكدة؛
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 ؛ 2022 /15/7حتى  16/6/2022ل الفترة ما بين الحدود الزمانية: كانت الدراسة خلا-
 .الحدود الموضوعية: أثر ابعاد جودة العلاقة مع العميل عبر الانترنت على الولاء الالكتروني-

 . اداة الدراسة4.3
من أجل تحقيق أهداف الدراسة، فقد تم صياغة استبيان  لقياس أثر ابعاد جودة العلاقة مـع العميـل 

لــولاء الالكــتروني، وتكونــت الأداة مــن ثــلاث محــاور  تنــاول الأول منهــا علــى المعلومــات عــبر الانترنــت علــى ا
الشخصية والوظيفية والمتمثلة بـ (الجنس، العمر، المؤهل العلمي، والمهنة) أما المحور الثاني فقد تناول متغـيرات 

بر الانترنت، الالتزام عبر الانترنـت، ابعاد جودة العلاقة مع العميل عبر الانترنت(المستقلة) المتمثلة بـ (الثقة ع
فقرة  في حين تناول المحور الثالث متغير الولاء  22شهرة العلامة التجارية، الرضا عبر الانترنت) موزعة على 

 .فقرات، وقد تم استخدام مقياس ليكرت خماسي التدريج 8عبر الانترنت (التابع) بواقع 
 سيدرجات مقياس ليكرت الخما): 1الجدول رقم (

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة التصنيف
 1 2 3 4 5 درجة الموافقة

 ): الوسط المرجح ودرجات الموافقة لمحاور الاستبيان2الجدول رقم (
 1.8اقل من-1 2.6اقل من-1.8 3.4اقل من-2.6 4.2اقل من-3.4 5-4.2 الوسط المرجح
 منخفضة جدا منخفضة سطةمتو  مرتفعة مرتفعة جدا درجة الموافقة

، دار صــفاء للنشــر والتوزيــع، 1، طIBM SPSSعــز عبــد الفتــاح، التحليــل الاحصــائي باســتخدام برمجيــة المصــدر: 
 .28، ص2018عمان، الاردن، 

ـــة لاختبـــار :. الاســاليب الإحصــائية المســتخدمة5.3 ـــتخدام مقــاس ليكــرت ذو  فرضـــيات الدراسـ تـــم اسـ
 :الأساليب الإحصائية التالية في معالجة بيا�ت الدراسةت وأيضا استخدم)، 5-1يع الخماسي (التوز 

  النسب المئوية والتكرارات، والمتوسط الحسابي، والانحراف المعياري؛-
  لمعرفة ثبات فقرات الاستبانة؛ اختبار ألفا كرونباخ-
 علاقة بين متغيرين؛الانحدار البسيط لقياس درجة الارتباط: حيث يقوم هذا الاختبار على دراسة ال-
 الانحدار المتعدد لقياس أثر المتغير المستقل بجميع ابعاده على المتغير التابع. -

للتحقــق مــن ثبــات الاســتبانة، تم حســاب معامــل الثبــات لــلأداة (قيــاس الاتســاق  . ثبــات الاســتبانة:6.3
عامـل الثبـات لإجمـالي فقـرات الداخلي لفقرات الاستبانة) باستخدام معامل الثبات الفا كرونباخ حيث بلغ م

 0.810%، وتعـــد هـــذه النســـبة مرتفعـــة. كمـــا ان معامـــل ثبـــات المحـــاور تـــراوح مـــا بـــين  95.9الاســـتبيان 
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، وهذا يدل على ان الاستبيان يتمتع بدرجة عالية من الثبـات، ويمكـن الاعتمـاد عليـه في التطبيـق 0.908و
 ). 3الميداني كما يوضحه الجدول (

 عامل ثبات الفا كرونباخم ):3الجدول رقم (
 قيمة معامل الثبات عدد الفقرات المتغير
 0.884 8 الثقة

 0.810 6 الالتزام
 0.908 8 الرضا عبر الانترنت
 0.896 8 الولاء عبر الانترنت

 0.959 30 الثبات العام للاستبيان
 Spssمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 ت واختبار الفرضيات:.نتائج تحليل البيا�4
 . خصائص عينة الدراسة: 1.4

في الفئـــة  %44.6مـــن المســـتجوبين، و %66.1) ان نســـبة الـــذكور بلغـــت 4يبـــين الجـــدول رقـــم (
فـردا في حـين  54عامًا، وقد استحوذت الفئة علـى العـدد الأكـبر مـن المسـتجوبين  45إلى  36العمرية من 

سـنة فمـا فـوق، وفيمـا يخـص التحصـيل  56تـتراوح أعمـارهم مـن الافـراد الـذين  %4.2مثلـت النسـبة الأقـل 
 .% 49.6فردا  60العلمي فقد تركز العدد الأكبر من المستجوبين ذو المستوى الجامعي، وبلغ عددهم 

 : الإحصاءات الوصفية لخصائص عينة الدراسة)4الجدول رقم (
 النسبة المئوية التكرار الصفة المميزة الخصائص

 66.1 80 ذكر الجنس
 33.9 41 انثى

 100,0 121 المجموع 
 7.4 9 سنة24-18 العمر

 17.4 21 سنة 25-35
 44.6 54 سنة 36-45
 26.4 32 سنة 46-55

 4.2 5 فوق فما سنة56
 100,0 121 المجموع 

 15.7 19 طالب المهنة
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 .Spssمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات  در:المص
% مــن أفــراد العينـة يتعـاملون مــع  19) أيضـا أن نسـبة 4كما تبـين النتـائج الموضــحة فــي الجــدول (

 5% مـــنهم يتعــاملون مـــع البنــوك فـــترة تــتراوح بــين الســنة الى  39.7البنــك منـــذ أقـــل مـــن ســنة، وان نســبة
 23.1ســـنوات، وأن نســـــبة 10-6% مــــنهم يتعـــاملون مــــع البنـــوك مـــــا بـــــين  18.2ســـنوات، وأن نســــبة 

سنوات، وهـذا يوضـح التنـوع فـي عينــة الدراســة مــن حيـث  10%مــنهم يتعاملون مــع البنوك منــذ أكثر من 
 سـنوات التعامل مع البنوك مما توفر مصداقية في إجابات العينة.

 بة على سؤال الدراسة لكل متغير:. النتائج المتعلقة بالإجا2.4
مـــن اجـــل الإجابـــة عـــن ســـؤال الدراســـة تم حســـاب كـــل مـــن المتوســـط الحســـابي، والانحـــراف المعيـــاري 
لإجــابات افــراد العينــة حــول العبــارات المتعلقــة لكــل متغــير مــن متغــيرات ابعــاد جــودة العلاقــة مــع العميــل عــبر 

 لبنوك التجارية بولاية سكيكدة.الانترنت، وأثرها على الولاء الالكتروني لزبائن ا

 68.6 83 موظف
 9.1 11 حرة اعمال
 6.6 8 متقاعد

 100 121 المجموع 
 4.1 5 متوسط التعليمي المستوى

 28.1 34 ثانوي
 49.6 60 جامعي

 18.2 22 عليا دراسات
 100,0 121 المجموع 

عدد سنوات تعاملـك مـع 
 البنك

 19.0 23 سنة من اقل
 39.7 48 سنوات 5 من سنة الى

 18.2 22 سنوات 10 الى سنوات6من 
 23.1 28 سنوات 10أكثر من 

 100,0 121 المجموع
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يوضح الجـدول المـوالي قـيم المتوسـطات الحسـابية، والانحرافـات المعياريـة . متغير الثقة عبر الانترنت: 1.2.4
لإجابات افراد العينة حول العبارات المتعلقة ببعد الثقة عبر الانترنت، وتأثيره علـى الـولاء الالكـتروني للعميـل 

  عبر الانترنت.اتجاه الخدمات البنكية 
 ): المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات افراد العينة لمتغير الثقة عبر الانترنت5دول رقم (الج

 البيان
 

المتوســـــــط 
 الحسابي

الانحــــــراف 
 المعياري

درجــــــــــــــــة 
 الموافقة

 مرتفع  1,068 3,81 أثق بالمعلومات  والخدمات البنكية التي يتم توفيرها في بيئة الإنترنت  .1
 مرتفعة 1,140 3,61 الإنترنت بيئة في البنك قطعها التي الوعود في أثق .2
 مرتفعة 9720, 3,78 مع البنك  الإلكترونية تشعر بالثقة في تعاملاتك. 3
  مرتفعة 8710, 3,74 والشفافية النزاهة من عالي بمستوى البنك يتمتع .4
 مرتفعة 8100, 3,67 ترونية يحافظ البنك على خصوصية عملائه في تعاملاتهم الالك  .5
 مرتفعة 9170, 3,78 العالية بالمصداقية معه اتعامل الذي البنك يتميز. 6
 مرتفع 9700, 3,60 مشكلاتي المالية حل في البنك على هذا الاعتماد يمكنني أنه .اشعر7
 رتفعم 9990, 3,90 بالثقة جدير  البنك هذا القول ان يمكنني السابقة  الخبرة على .بناءً 8

 مرتفع 0.720 3.746 المتوسط العام 
 Spssمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

) أن اتجاهــات 5تشــير نتــائج التحليــل الإحصــائي للمقــاييس الوصــفية كمــا يوضــحها الجــدول رقــم (
صـة بادراك افـراد عينـة العينة إيجابية نحو متغير بعد الثقة عبر الانترنت حيث بلغ المتوسط العـام للعبـارات الخا

ممـا يعـني ان متغــير الثقـة عـبر الانترنــت  0.72، وبانحــراف معيـاري اجمـالي قــدره 3.746الدراسـة لهـذا البعـد 
منفردا له تأثير مرتفع على الولاء الالكتروني للعميـل. مـن خـلال الجـدول أيضـا نلاحـظ ان المتوسـط الحسـابي 

الثقــة في التعامــل مــع البنــك، وقــد احتلــت الفقــرة الاولى المرتبــة والمتعلقــة بمســتوى ، 3.90للفقــرة الثامنــة بلــغ 
حيث يرى افراد العينة ان المعلومات الالكترونية الـتي ينشـرها البنـك علـى  3.81الثانية بمتوسط حسابي قدره

 موقعه الالكتروني تحظى بثقتهم.
ـــزام عـــبر الانترنـــت: 2.2.4 الحســـابية، والانحرافـــات  يوضـــح الجـــدول المـــوالي قـــيم المتوســـطات. متغـــير الالت

المعياريــة لإجــابات افــراد العينــة حــول العبــارات المتعلقــة ببعــد الالتــزام عــبر الانترنــت وتأثــيره علــى ولاء العميــل 
 الإلكتروني لخدمات البنك.
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 ): المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات العينة لعبارات الالتزام عبر الانترنت6الجدول رقم (
 المتوســــــط البيان

 الحسابي
الانحـــــــــــــــــراف 

 المعياري
درجـــــــــــــــــــــــة 

 الموافقة
 مرتفعة 8850, 3,64 مستمر بشكل لزبائنه الالكترونية  خدماته وتطوير بتجديد البنك .يلتزم1
 النوعيـة ذات والخـدمات الالكترونيـة العـروض بأفضـل زبائنه البنك .يزود2

 المطلوبة
 مرتفعة 9810, 3,74

 وسـعي في مـا أقصـى ابـذل أن بالبنـك تـربطني الـتي العلاقـة .تسـتحق3
 لاستمراريتها

 مرتفعة 9620, 3,60

 مرتفعة 1,014 3,58 المصرفية بمهامي للقيام البنك لهذا الإلكترونية الخدمات على أعتمد .4
 فـإن البنـك، لهـذا الإلكترونية الخدمات استخدام عن التوقف قررت .إذا5

 صعبة ستكون  المالية مهامي إدارة
 ة متوسط 1,193 3,10

.  يفــــي البنــــك بالتزاماتــــه اتجــــاه عملائــــه ويحــــترم حقــــوقهم في تعـــــاملاتهم 6
 الالكترونية 

 مرتفع 1,037 3,60

 مرتفع 7280, 3.543 المتوسط الحسابي العام
 Spssمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 ذات والخـدمات العـروض، بأفضـل زبائنـه البنـك مـن خـلال الجـدول نلاحـظ ان الفقـرة الثانيـة (يـزود
، وبانحــــراف معيــــاري 3.74المطلوبــــة) قــــد حصــــلت علــــى اعلــــى المتوســــطات الحســــابية فقــــد بلــــغ  النوعيــــة

، وهذا يبين تناسق اجابات عينة الدراسة اتجاه هذه الفقـرة، وضـمن مسـتوى اجابـة مرتفـع في حـين 0.981
 المهـام إدارة فـإن البنـك لهـذا لكترونيـةالإ الخدمات استخدام عن التوقف قررت تحصلت الفقرة الخامسة (إذا

، 1.19، وبانحراف معيـاري 3.10صعبة) على أدني المتوسطات الحسابية اذ بلغ  ستكون بي الخاصة المالية
وهــذا يــدل علــى رغبــة العميــل في عــدم مواصــلة العلاقــة مــع البنــك الــذي   وضــمن مســتوى إجابــة معتــدل،

دول أيضـــا ان المتوســـط العـــام لبعـــد الالتـــزام عـــبر الانترنـــت بلـــغ تبـــين نتـــائج الجـــ  يتعامـــل معـــه عـــبر الإنترنـــت.
، وقد تحصل هذا البعد على مستوى إجابة مرتفـع ممـا يعـني 0.728، وبانحراف معياري عام قدره 3.543

 ان مستوى إدراك افراد العينة لبعد الالتزام عبر الأنترنت يؤثر على ولائهم الالكتروني. 
يوضح الجدول الموالي قيم المتوسطات الحسابية، والانحرافـات المعياريـة ير الرضا عبر الانترنت: . متغ3.2.4

 لإجابات افراد العينة حول العبارات المتعلقة ببعد رضا العميل عبر الانترنـت، وتأثـيره علـى ولائـه الالكـتروني
 للخدمات البنكية.
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 ري لإجابات افراد العينة لبعد الرضا عبر الانترنت): المتوسط الحسابي والانحراف المعيا7الجدول رقم (
المتوســـــــــــــــط  البيان

 الحسابي
درجــــــــــــــــة  الانحراف المعياري

 الموافقة
 مرتفعة 1,066 3,42 توقعاتي البنك لهذا الإلكترونية الخدمات حققت .لقد1
 مرتفعة 1,024 3,67 البنك لهذا الإلكترونية  الخدمات باستخدام قراري عن راضٍ  .أ�2
 بطريقـة ذلـك يـدير البنـك فـإن ماليـا صـعبًا، موقفًـا واجـها .عنـدما3

 مرضية
 مرتفعة 982, 3,57

 مرتفعة 1,071 3,77 البنك في هذا  الإلكترونية المصرفية مهامي أداء عن راضٍ  .أ�4
 متوسطة 1,057 3,36 .البنك  يقدمها التي الإلكترونية الخدمات جودة عن راضٍ  .أ�5
 متوسطة 1,125 3,36 ومساواة بعدالة لزبائنا جميع مع البنك .يتعامل6
 مرتفع 978, 3,66 بسرعة والاستفسارات للــشكاوي  الالكترونــي الموقــع .يــستجيب7
 مـن خاليـة بالإنترنـت إجراؤهـا يـتم الـتي المعاملات أن من .متأكد8

 الأخطاء
 متوسطة 1,115 3,40

 مرتفعة 0,820  3.527 المتوسط الحسابي العام
 Spssمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات  ر:المصد

) أن مستوى إجابات العينـة  كانـت 07تشير نتائج التحليل الإحصائي كما يوضحها الجدول رقم (
إيجابيــة لمتغــير بعــد الرضــا عــبر الانترنــت فتراوحــت درجــة الموافقــة بــين المرتفــع والمتوســطة، فمــن خــلال الجــدول 

المقدمـة  الإلكترونيـة الخـدمات الماليـة خـلال مـن المصـرفية مهـامي أداء عـن راضٍ  أ�نلاحظ ان الفقرة الرابعة (
 0.071وبانحراف معيـاري  3.77قد حصلت على اعلى المتوسطات الحسابية فقد بلغ البنك)  من طرف

، وهذا يبين تناسق اجابات عينة الدراسة اتجاه هذه الفقرة، وضـمن مسـتوى اجابـة مرتفـع في حـين تحصـلت 
ة الثامنة، والتي تنص على خلو المعـاملات البنكيـة مـن الأخطـاء علـى أدنى المتوسـطات الحسـابية اذ بلـغ الفقر 

، وضمن مستوى إجابة متوسـط،  وتبـين النتـائج ان المتوسـط العـام لبعـد 1.115وبانحراف معياري  3.40
ذا البعــد علــى ، وقــد تحصــل هــ 0.820، وبانحــراف معيــاري عــام قــدره  3.527الرضــا عــبر الانترنــت بلــغ 

درجــة موافقــة مرتفعــة ممــا يعــني ان لبعــد الرضــا عــبر الأنترنــت تأثــير مرتفــع علــى الــولاء الإلكــتروني للعميــل في 
 الخدمات الالكترونية البنكية.

يوضــح الجـدول المــوالي قــيم المتوســطات الحســابية، والانحرافــات . المتغــير التــابع: الــولاء الالكــتروني: 4.2.4
 افراد العينة حول العبارات المتعلقة ببعد الولاء الالكتروني.  المعيارية لإجابات
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 ): المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات عينة الدراسة حول الولاء الالكتروني8الجدول رقم (
  البيان

 
المتوســـــــــــــط 

 الحسابي
الانحــــــــــراف 

 المعياري
درجــــــــــــــــــــــة 

 الموافقة

 البنـك يقدمها لتيا الخدمات من والاستفادة بالتعامل للاستمرار .اسعى1
 بالأنترنت

 مرتفعة 9970, 3,78

 مرتفعة 1,139 3,56 معه اتعامل الذي البنك اغير يجعلني .لاشيء2
 البنـك لهـذا الإلكترونيـة للخـدمات الإيجابيـة الخيـارات اذكـر .سـوف3

 آخرين لأشخاص
 مرتفعة 1,043 3,72

 يقدمها التي تلك عن البنك لهذا الإلكترونية الخدمات استخدام .أفضل4
 اخر بنك

 مرتفعة 9010, 3,59

 مرتفعة 8620, 3,92 المستقبل في البنك لهذا الإلكترونية الخدمات استخدام .أعتزم5
 مرتفعة 9880, 3,70  لبنكلالالكترونية   الخدمات استخدام على وأقاربي أصدقائي، .أشجع6
ترونيـة الإلك خدماتـه تقـديم في مسـتمر طالمـا البنـك سـأغير أنني في .أشك7

 بجودة عالية
 مرتفعة  1,104 4.50

 البنـك لهذا الخدمات فإن لأداء مهامي المصرفية الكترونيا  .اذا احتجت8
 الأول خياري

 مرتفعة 1,087 3,69

 مرتفعة 0,786 3.66 المتوسط العام
 Spssمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

ن قبــل مفــردات عينــة الدراســة لجميــع فقــرات المتغــير التــابع توضــح النتــائج اعــلاه ان هنــاك موافقــة مــ
الولاء عبر الانترنت، فاغلب اتجاهات العينة كانت بدرجة موافقة مرتفعة ماعدا العبـارة السـابعة، والـتي تـنص 
علــى ان العميــل لــن يغــير البنــك الــذي يتعامــل معــه مــا دام البنــك مســتمر في تقــديم خــدمات الكترونيــة ذات 

، وبانحـراف  4.50الحسـابي  لمتوسـطاوالتي كانت درجة الموافقة عليهـا مرتفعـة جـدا بحيـث بلـغ  جودة عالية،
بانحـراف معيـاري بقيمـة  3.59بينما تحصلت العبارة الرابعـة علـى ادنى متوسـط بلـغ  1.104معياري يقدر 

، وهـذا  0.78بانحـراف معيـاري  3.66حيث بلغ المتوسط العام للمتغير التابع الولاء الالكـتروني  0.901
 يعني بأن مستوى تقييم أفراد عينة الدراسة لمتغير الولاء عبر الانترنت كان بدرجة موافقة مرتفعة. 
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مــن أجــل اختبــار فرضــيات الدراســة ســنعتمد علــى تحليــل . تحليــل نتــائج اختبــار فرضــيات الدراســة: 3.4
لاقــة عــبر الانترنــت مجتمعــة، ومنفــردة الانحــدار البســيط، والمتعــدد للتحقــق مــن الأثــر المحتمــل لأبعــاد جــودة الع

 على الولاء. 
يوضـــح الجــدول المـــوالي نتــائج تحليـــل الانحــدار البســـيط، . نتــائج اختبـــار الفرضــية الفرعيـــة الأولى: 1.3.4

للفرضية الأولى، والتي تنص على انه: لا يوجد أثـر موجـب ومباشـر ذو  tواختبار  ،Fوتحليل اختبار التباين 
لثقة عبر الانترنت على الولاء الالكتروني لعملاء الخدمات البنكية عبر الانترنـت في ولايـة دلالة معنوية لبعد ا

 .0.05سكيكدة عند مستوى معنوية 
 الثقة عبر الانترنت): نتائج اختبار الفرضية الفرعية الاولى لبعد 9جدول رقم (

 R 2R - 2R
ajute 

 معامـل  
b 

 الثابت
a 

 ANOVAتحليل التباين 
 للنموذج tاختبار للنموذج Fراختبا
 t SIGقيمة  F  SIGقيمة 

0.74 النموذج
1 

0.54
9 

0.545 0.808 0.646 144.7
8 
 

0.0 12.033 0.00 

 Spssمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
ني اظهــــرت النتــــائج  أن قيمــــة معامــــل الارتبــــاط بــــين ثقــــة العمــــلاء عــــبر الانترنــــت، والــــولاء الالكــــترو 

بمعنى أن هناك علاقة ارتباط إيجابية ومرتفعة بين ثقة العمـلاء عـبر  R=0.74للخدمات البنكية  تصل الى 
بمعنى ان الثقة الالكترونية   0.5492R=الانترنت، وولائهم الالكتروني  للخدمات البنكية كما بلغت قيمة

اسة عبر الانترنت للخدمات البنكيـة،  من التباين الحاصل في ولاء افراد عينة الدر  % 54.9تفسر ما نسبته 
 12.033المحســوبة تســاوي  Tأن قيمــة كمــا يظهــر   1Y=0.646+0.808xوبمعادلــة انحــدار بســيطة: 

ـــــدرجات حريـــــة  ـــــة df 120=ب ـــــد مســـــتوى معنوي ، وهـــــو أصـــــغر مـــــن مســـــتوى معنويـــــة الدراســـــة 0.00عن
α=0.05.  ذو دلالـة معنويـة لبعـد الثقـة وعليه يتم قبـول الفرضـية البديلـة أي أن هنـاك أثـر موجـب ومباشـر

 عبر الانترنت على الولاء الالكتروني في الخدمات البنكية عبر الانترنت. 
تشير هذه النتيجـة إلى أنـه إذا عملـت البنـوك علـى تحقيـق ثقـة عملائهـا، فـإن ذلـك سـيزيد مـن درجـة 

عــبر الانترنــت، ومهــارات الأمــان لــديهم نوعــا مــا ممــا سيشــعرهم بثقــة كبــيرة وإيجابيــة بشــأن الخــدمات البنكيــة 
البنــك عــبر الموقــع الالكــتروني. وبالتــالي، يمكــن للبنــوك الحصــول علــى المزيــد مــن الفوائــد حيــث ســيزداد حجــم 
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عملائها لان الثقة بمستو�تها العالية تؤدي إلى انخفاض ملحوظ في مستو�ت القلق بخصوص المعاملـة، ومـن 
 .ثم ارتفاع الرضا بالبنك وخدماته

يوضــح الجــدول المــوالي نتــائج تحليــل الانحــدار البســيط، ج اختبــار الفرضــية الفرعيــة الثانيــة: . نتــائ2.3.4
للفرضية الثانية، والتي تنص على انه: لا يوجـد أثـر موجـب ومباشـر ذو  t، واختبار Fوتحليل اختبار التباين 

ت البنكية عـبر الانترنـت بولايـة دلالة معنوية لبعد الالتزام عبر الانترنت على الولاء الالكتروني لعملاء الخدما
 .0.05سكيكدة عند مستوى معنوية 

 تحليل اختبار الفرضية الفرعية الثانية الالتزام عبر الانترنت ): نتائج10جدول رقم (
 R 2R - 2R

ajute 
 معامـل  

b 
 الثابت

a 
 ANOVAتحليل التباين 

 للنموذج tاختبار للنموذج Fاختبار
 t SIGة قيم F  SIGقيمة 

 0.00 10.679 0.00 114.052 0.993 0.755 0.485 0.489 0.700 النموذج

 Spssمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
يتضـــح مـــن النتـــائج وجـــود علاقـــة ارتبـــاط إيجابيـــة جيـــدة بـــين الالتـــزام عـــبر الانترنـــت، وولاء العميـــل 

 0.4892R=في حـين بلـغ معامـل التحديـد  00R=0.7الالكتروني حيث بلغـت قيمـة معامـل الارتبـاط 
مــن التغــير الحاصــل في ولاء العمــلاء للخــدمات  % 48.9بمعــنى ان الالتــزام الالكــتروني يفســر مــا نســبته 

.  كما يظهر تحليل التباين ان قيمـة 2Y=0.993+0.755x   البنكية الالكترونية، وبمعادلة انحدار بسيطة
F والــتي هــي أصــغر مــن مســتوى الدلالــة 0.00 معنويــة عنــد مســتوى 114.052 المحســوبة تســاوي ،

α=0.05،  وعليه يتم قبول الفرضية البديلة أي أنه يوجد أثر موجب ومباشر ذو دلالة معنويـة للالتـزام عـبر
تؤكـــد النتيجـــة أنـــه   .الانترنـــت علـــى الـــولاء الالكـــتروني في الخـــدمات البنكيـــة عـــبر الانترنـــت بولايـــة ســـكيكدة

بخدمة عملائها بالمنتجات الالكترونية المطلوبة فـإن العمـلاء سيسـاهمون بشـكل إيجـابي في عندما تلتزم البنوك 
 الحفاظ على علاقتهم مع البنك، ويبدلون اقصى ما في وسعهم لاستمرارها.

يوضــح الجــدول المــوالي نتــائج تحليــل الانحــدار البســيط، . نتــائج اختبــار الفرضــية الفرعيــة الثالثــة: 3.3.4
للفرضية الثالثة، والتي تنص على انه: لا يوجـد أثـر موجـب ومباشـر ذو  tواختبار  ،Fلتباين وتحليل اختبار ا

دلالة معنوية لبعد الثقة عبر الانترنت على الولاء الالكتروني لعملاء الخدمات البنكية عبر الانترنـت في ولايـة 
 .0.05سكيكدة عند مستوى معنوية 
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 ية الفرعية الثالثة الرضا عبر الانترنتتحليل اختبار الفرض ): نتائج11جدول رقم (
 R 2R - 2R

ajute 
 معامـل  

b 
 الثابت

a 
 ANOVAتحليل التباين 

 للنموذج tاختبار للنموذج Fاختبار
 t SIGقيمة  F  SIGقيمة 

 0.00 15.628 0.00 244.231 0.896 0.786 0.670 0.672 0.820 النموذج
 Spssعتماد على مخرجات من إعداد الباحثة بالا المصدر:

يتضــح مــن النتــائج أن قيمــة معامــل الارتبــاط بــين بعــد الرضــا العمــلاء عــبر الانترنــت، وولاء العميــل 
، وهـذا يـدل علـى أن 0.00، وذات دلالـة إحصـائية R=0.820الالكتروني للخدمات البنكيـة تصـل الى 

الانترنــت، وولائهــم الالكــتروني للخــدمات هنــاك علاقــة ارتبــاط إيجابيــة كبــيرة، ومرتفعــة بــين رضــا العمــلاء عــبر 
ممــا يــؤثر  دمــة الالكترونيــةالبنكيــة بمعــنى أنــه كلمــا كــان العمــلاء راضــين فــإ�م يقــدمون مواقــف إيجابيــة تجــاه الخ

 علــى قــرار اســتخدام العميــل للخــدمات الالكترونيــة المقدمــة واســتمراره في علاقتــه مــع البنــك. بلغــت قيمــة
=0.6722R من التغير الحاصل في ولاء العملاء  % 67.2 الانترنت يفسر ما نسبته بمعنى ان الرضا عبر

كمــا يوضــح .  3Y=0.896 + 0.786xللخــدمات البنكيــة عــبر الانترنــت، وبمعادلــة انحــدار بســيطة: 
، والتي هـي أصـغر مـن 0.00عند مستوى معنوية 15.628المحسوبة لمتغير الرضا بلغت  tأن قيمة الجدول 

 نقبــل الفرضــية البديلــة أي أنــه يوجـد أثــر موجــب، ومباشــر ذو دلالــة معنويــة لبعــد وبالتــالي ،α=0.05قيمـة 
 الرضا عبر الانترنت على ولاء العملاء الالكتروني للخدمات البنكية عبر الانترنت بولاية سكيكدة. 

وتحليـل  يوضـح الجـدولين المـواليين نتـائج تحليـل الانحـدار المتعـدد،. نتائج اختبار الفرضية الرئيسية: 4.3.4
للفرضية الرئيسية، والتي تنص على انه: لا يوجد أثر موجب ومباشر ذو دلالـة  tواختبار  ،Fاختبار التباين 

معنويــة لأبعـــاد جـــودة العلاقـــة عـــبر الانترنـــت مجتمعـــة علـــى الـــولاء الالكـــتروني لعمـــلاء الخـــدمات البنكيـــة عـــبر 
   0.05الانترنت بولاية سكيكدة عند مستوى معنوية 

 ): نتائج اختبار الفرضية الرئيسية12رقم (الجدول 
 R 2R ajute-2R F SIG 

 0.00 120.454 0.749 0.755 0.869 النموذج
 Spssمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

) الى وجـــود علاقـــة ارتبـــاط إيجابيـــة، وقويـــة بـــين ابعـــاد جـــودة العلاقـــة عـــبر 12تظهـــر نتـــائج الجـــدول (
حيث ان المتغير المستقل (ابعاد جودة العلاقـة مـع العميـل عـبر الانترنـت بمـا ئه الالكتروني الانترنت ككل وولا

مــن التغـــير الحاصـــل في الـــولاء العمـــلاء عـــبر % 75.5في ذلــك الرضـــا، والثقـــة والالتـــزام) تفســـر مــا نســـبته 
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النتــائج ان كمــا توضــح     2Rالانترنــت، والبــاقي يعــزى لمتغــيرات أخــرى وذلــك بالنظــر الى معامــل التحديــد
أصـغر  0.00بدلالـة معنويـة  120.454المحسـوبة، والـتي بلغـت  Fنموذج الانحدار معنوي من خلال قيمة 

وبناء عليه نقبل الفرضية الرئيسة البديلة، والتي تنص  .0.05من مستوى الدلالة المعنوية المعتمد في الدراسة 
لعلاقة مع العميـل عـبر الانترنـت مجتمعـة علـى لأبعاد جودة اموجب ومباشر ذو دلالة معنوية على وجود أثر 

  .الولاء الإلكتروني لعملاء الخدمات البنكية عبر الانترنت بولاية سكيكدة

 : نتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد للفرضية الرئيسية13الجدول 

 Spssمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
تغـير التـابع) والتي تبين نتائجه العلاقة بين ولاء العملاء عـبر الأنترنـت (الم 13الجدول رقم  من خلال

 وابعاد جودة العلاقة عبر الانترنت (المتغيرات المستقلة)، والـتي يمكـن تمثيلهـا بمعادلـة الانحـدار المتعـدد التاليـة:
3+0.456x2+0.330x1Y=0.058+0.222x  

 تمثل ولاء العملاء عبر الانترنت :Yحيث 
1X   2   الانترنت    ثقة العميل عبرx3        زام العميل عبر الانترنت  التX     رضا العميل عبر الانترنت 

يوضح الجـدول أن جميـع الجوانـب الثلاثـة لجـودة العلاقـة عـبر الإنترنـت (الثقـة، والرضـا، والالتـزام عـبر  
الإنترنت) لهـا تأثـير إيجـابي علـى ولاء العمـلاء للخـدمات المصـرفية الإلكترونيـة بمعـنى أن عوامـل جـودة العلاقـة 

لعمــلاء ممــا يجعلهــم يقــدمون ســلوكا إيجابيًــا، والــذي بــدوره يــؤثر علــى المســتخدمين تــؤثر بشــكل إيجــابي علــى ا
 الآخرين، ويشجعهم على مواصلة، واستمرار تعاملهم الإيجابي لصالح الخدمات الالكترونية للبنك.

  اتمة:خ. 5
وني مــن خــلال هــذه الدراســة بحثنــا عــن تأثــير ابعــاد جــودة العلاقــة عــبر الانترنــت علــى الــولاء الالكــتر 

على نتائج التحليل الإحصائي فقد كانت النتائج  للخدمات البنكية عبر الأنترنت في ولاية سكيكدة، وبناء
 :على النحو الآتي

 b معامل t SIGقيمة  a   ERالثابت   المتغيرات
    0.211 0.058 الثابت

 0.222 0.007 2,722 0.082  نترنتالثقة عبر الا
 0.330 0.00 5,321 0.062  الالتزام عبر الانترنت
 0.456 0.00 6,022 0.076  الرضا عبر الانترنت
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كشف تحليل الانحـدار المتعـدد لأبعـاد جـودة العلاقـة مـع العميـل عـبر الانترنـت حقيقـة أن الثقـة، والالتـزام، -
ء العملاء الالكتروني، وتبين أيضًا أن الرضا عبر الانترنت له أكبر والرضا عبر الانترنت ذات صلة إيجابية بولا

تأثــير إيجــابي علــى العميــل، وولائــه عــبر الأنترنــت في حــين أن الثقــة عــبر الانترنــت كــان لهــا التــأثير الأقــل علــى 
ا عـبر الرضـ علـى النحـو الآتي: b حسـب قـيم معامـل وهـذا الولاء الالكتروني إذا ما قورنت بالرضا، والالتزام،

بمســـتوى  ؛b=0.222؛ الثقــة عـــبر الانترنــت b=0.330؛ الالتــزام عـــبر الانترنــت b=0.456: الانترنــت
 ؛sig=0.00معنوية 

فقـد تم  Rومعامـل الارتبـاط    2Rمعامل التحديد بناء على تحليل الانحدار البسيط والمتعدد وتحديدا قيم-
 رفض جميع الفرضيات العدمية وقبول الفرضيات البديلة؛

ـــاين او التغـــير الحاصـــل في الـــولاء عـــبر ا- ســـتنادا الى قـــيم معامـــل التحديـــد والـــذي يقـــيس مقـــدار تفســـير التب
الانترنت للخدمات البنكية فقد كان أقوى تأثير لأبعاد جودة العلاقة مع العميل عبر الانترنـت مجتمعـة علـى 

 عـد  الرضـا عـبر الانترنـت يليهـا أثـر ب  0.7552R= الـولاء الإلكـتروني للخـدمات البنكيـة، وذلـك بقيمـة
=0.672R 0.5492=، ثم أثـــر بعـــد الثقـــة عـــبر الانترنـــت بقيمـــة تقـــدر بR ، وأخـــيرا بعـــد الالتـــزام عـــبر

وهــذا يعــني ان جــودة العلاقــة مــع العميــل عــبر الانترنــت بأبعادهــا الثلاثــة لهــا  0.4892R=الأنترنــت بقيمــة
الخدمــة البنكيــة، وتســاعده علــى التمييــز بــين أهميــة، وتأثــير علــى ولاء العميــل فهــي تعطيــه فكــرة عــن جــودة 

الخـــدمات الالكترونيـــة الـــتي تلـــبي حاجاتـــه بشـــكل أفضـــل إضـــافة الى ســـهولة اســـتخدام الخدمـــة الالكترونيـــة 
 البنكية، ووضوح معلوماتها؛ 

بر أظهرت نتائج اختبار الفرضيات أن الرضا، والالتزام، والثقة عـبر الإنترنـت لهـا آثار إيجابيـة علـى الـولاء عـ-
الإنترنــت بعبــارة أخــرى تــؤدي ز�دة التــزام العمــلاء، ورضــاهم، وثقــتهم إلى ولاء أكــبر للخــدمات البنكيــة عــبر 
الإنترنــت علــى المــدى الطويــل، ومــع ذلــك فــإن التحليــل الــدقيق لنتــائج اختبــار الفرضــيات يشــير إلى أن تأثــير 

 الرضا على الولاء أكبر من تأثير الالتزام والثقة عبر الانترنت؛ 
ان العمـلاء يتمتعـون بمســتوى مرتفـع مـن الرضــا الالكـتروني تجـاه علاقــتهم مـع البنـك. لــذلك، تـدعم النتــائج -

 وجود علاقة ذات دلالة إحصائية وإيجابية بين رضا العملاء عبر الانترنت، وولاءهم الالكتروني؛ 
ى لا باس بـه مـن الثقـة في فيما يتعلق بالثقـة عـبر الانترنـت أكـدت النتـائج أن معظـم العمـلاء لـديهم مسـتو -

علاقــاتهم مــع البنــك، وهــذا يــدل علــى وجــود علاقــة ارتبــاط إيجابيــة بــين ثقــة العمــلاء، وولائهــم عــبر الانترنــت 
 .فعندما يثق العملاء في البنك الذي يتعاملون معه فإن ذلك سيؤثر إيجابيًا على سلوكهم وعلاقتهم به
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 :هذه الدراسة، توصي الباحثة بما �تيفي ضوء النتائج التي أسفرت عنها الاقتراحات: 
لابد من تحسين جودة العلاقـات عـبر الإنترنـت مـن خـلال تنميـة الـولاء الالكـتروني لـدى العمـلاء اذ يتعـين -

، فــإن مقــدار الثقــة مــن الــتي تم التوصــل إليهــا لنتــائجا حســبو علــى البنــوك النظــر في خيــارات أخــرى أيضًــا. 
 نوك إلى إيلاء اهتمام أكبر بالعملاء؛العلاقة ضعيف مقارنة بالأبعاد الأخرى لذلك تحتاج الب

يجب على البنوك محاولة الحفاظ على الثقـة، وتعزيـز ولاء العمـلاء مـن خـلال تقـديم خـدمات أكثـر جاذبيـة -
 من تلك التي يقدمها المنافسون؛ 

بالنظـــر إلى تأثـــير الالتـــزام علـــى ولاء العمـــلاء عـــبر الانترنـــت تحتـــاج البنـــوك إلى البحـــث عـــن حلـــول أخـــرى -
ان الولاء على المدى الطويل (على سبيل المثال من خلال التقدير أو تقديم خـدمات مخصصـة للعمـلاء لضم

 إلى جانب الخدمات الأساسية الحالية) في محاولة للفت انتباههم وضمان ولائهم على المدى الطويل؛
 م الالكترونية البنكية؛تعاملاته فيهم حقوقعلى البنوك ان تفي بالتزاماتها اتجاه عملائها، وان تحترم  -
علـــى البنـــوك أيضًـــا تحديـــد العمـــلاء المهمـــين خـــلال مراحـــل العلاقـــة مـــع العميـــل عـــبر الأنترنـــت، وصـــياغة  -

 الحفاظ على العلاقة معهم؛تلفة من العملاء بهدف استراتيجيات تسويقية مناسبة لتتلاءم مع مجموعات مخ
تي يقطعهــــا البنــــك في بيئــــة الإنترنــــت، وتعزيــــز الثقــــة في ينُصــــح ببنــــاء الثقــــة مــــن خــــلال الوفــــاء بالوعــــود الــــ-

 المعلومات، والخدمات المقدمة لتنفيذ معاملات مصرفية دقيقة.
 المراجع:قائمة . 6
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ية الرغبة بدفع علاوة من خلال الدور التفاعلي للصورة الذهنية للشزكة دراسة تحليلية لاراء عينة من زبائن شركة اسيا سيل. المجلة العراق
 .122-98 الصفحات ،59العدد  ،15المجلد  ،م الاداريةللعلو 
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). تأثير وسائل العلاقات العامة على جودة العلاقة 2021. (عبير سلطان، و لي حسن، تامر ابراهيم عشريعبد العزيز ع- )6
 .28-1 ات، الصفح1، العدد 45 المجلددراسة على عملاء المستشفيات الخاصة في الأردن. 

بالعلاقات على ولاء العملاء بوجود الرضا كمتغير وسيط ). أثر أبعاد التسويق 2020ج. (عتيق خديجة، و بوروبة امحمد الحا - )7
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